РЕЗУЛЬТАТЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ДИСТАНЦИОННЫХ БАНКОВСКИХ УСЛУГ by Гомон, Т.В.
37 
 
Также следовало бы отметить, что с 1 апреля текущего года начнет работать норма декрета 
№ 7, которая предусматривает уплату налога с дохода, полученного по депозиту. Если деньги хра-
нились на рублевом депозите менее года или на валютном – меньше двух, то подлежит уплате 
налог по ставке 13% с суммы процентного дохода вкладчика. Таким образом Национальный банк 
стимулирует население к отказу от коротких депозитов и выбору вклады на длительные сроки. 
Для эффективного функционирования, развития и достижения своих целей каждая кредитная 
организация должна пересмотреть собственную депозитную политику, которая должна включать 
ряд направлений, а именно: анализ депозитного рынка; определение целевых рынков для миними-
зации депозитного риска; минимизацию расходов в процессе привлечения средств в депозиты; 
оптимизацию управления депозитным и кредитным портфелями банка; поддержание ликвидности 
банка и повышение его устойчивости. В сложившихся условиях представляется важным и акту-
альным выявление возможных направлений дальнейшего развития вкладных (депозитных) опера-
ций в банковской системе Республики Беларусь. 
Для наибольшей заинтересованности  клиентов и притока вкладов банки могут предложить 
выплату процентов по размещенным вкладам вперед с целью компенсации инфляционных потерь.   
С учётом развития мобильной сети и сети Интернет было бы целесообразно ввести для вклад-
чиков такую услугу, как просмотр остатка средств на счёте с учётом процентов по вкладу. 
Состав и структура банковских пассивов оказывают непосредственное влияние на масштабы 
кредитных и других активных операций, а также на объемы доходов полученных за счет их про-
ведения. Перед коммерческими банками стоит задача эффективного размещения ресурсов, кото-
рое возместило бы затраты по их привлечению, обеспечило банку прибыль, а также выполнение 
требований Национального банка Республики Беларусь по поддержанию уровня ликвидности. 
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Последнее время неотъемлемым фактором развития любого общества является внедрение раз-
личных инноваций, что отражается и в банковском секторе. Всё больше появляется необходи-
мость в ускоренной передаче информации, а так же в увеличении качества обслуживания, т.к. уве-
личиваются потребности общества, растёт количество потребляемых операций. Это является 
предпосылкой постоянного развития банковского сектора. Дистанционное банковское обслужива-
ние является одним из наиболее перспективных направлений развития в банковской сфере. Ди-
станционное банковское обслуживание (ДБО)— это предоставление возможности клиентам со-
вершать банковские операции, не приходя в банк, с использованием различных каналов телеком-
муникации [1, с.  5].  При увеличении количества дистанционных банковских услуг увеличивается 
необходимость оценки качества такого обслуживания.  Для того, чтобы оценить качество дистан-
ционных услуг используется большое количество различных методик. Одной из самых распро-
странённых является методика оценки качества «SERVQUAL». Рассмотрим эту методику деталь-
но. Методика «SERVQUAL» выражается формулой:  
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где SQi – воспринимаемое качество стимула i; k – количество анализируемых атрибутов; Wj – весовой 
фактор атрибута; Pij – созданное восприятие стимула i по отношению к атрибуту j; Eij – ожидаемый уровень 
для атрибута j, который является нормативом стимула i [2]. 
Предлагаемая методика оценки качества услуг состоит из 9 этапов,  включая методику 
«SERVQUAL»: 
1. Изучение банковских услуг и их характеристик. 
2. Разработка модели критериев качества банковских услуг. На этом этапе определяется по 
каким критериям и подкритериям (ели они определены) будет происходить оценка качества вы-
бранных банковских услуг. Представленная модель состоит из 5 критериев и 22 подкритерия, ко-
торые в полной мере отражают качество услуг: 
a) материальность (М): банк имеет современные оргтехнику и оборудование, помещение 
банка в отличном состоянии, работники банка имеют приятную наружность и опрятны, внешний 
вид информационных материалов банка;  
b) надёжность (Н): банк  выполняет свои обещания оказать услугу к назначенному времени, 
если у клиентов случаются проблемы, то банк искренне пытается их решить, у банка надёжная 
репутация, банк предоставляет услуги аккуратно и в срок, банк избегает ошибок и неточностей в 
своих операциях; 
c)  отзывчивость (О): сотрудники банка дисциплинированны, сотрудники банка оказывают 
услуги быстро и оперативно, сотрудники банка всегда помогают клиентам решить их проблемы, 
сотрудники банка быстро реагируют на просьбы клиентов;  
d) убежденность (У): между клиентами и сотрудниками банка существует атмосфера дове-
рия и взаимопонимания, в отношениях с банком клиенты чувствуют себя безопасно, сотрудники 
банка вежливы с клиентами, руководство банка оказывает всяческую поддержку сотрудникам для 
эффективного обслуживания клиентов;  
e) сочувствие (С): к клиентам в банке применяется индивидуальный подход, сотрудники бан-
ка принимают личное участие в решении проблем клиентов, сотрудники банка знают потребности 
своих клиентов, сотрудники банка ориентируются на проблемы клиентов, время работы банка 
удобно для всех клиентов. Каждый критерий может характеризоваться определенным набором 
подкритериев. 
3. Выбор экспертов и их формирование в группы. Количество экспертов должно быть доста-
точным для объективной оценки услуг. Следует понимать, что слишком большое количество экс-
пертов может привести к несогласованности данных. 
4. Организация и проведение опроса групп экспертов. Всем экспертам предоставляется под-
готовленная анкета, в которой они два раза оценивают подкритерии по 5–ти бальной шкале, с точ-
ки зрения восприятия и ожидания. 
5. Изучение и обработка мнений всех экспертов. Для проведения обработки мнений необхо-
димо от оценки с точки зрения восприятия отнять оценку ожидания. Если в результате получится 
ноль, то это означает, что уровень восприятия и ожидания совпадает.  Положительное значение 
говорит о том, что восприятие качества выше уровня ожидания, а отрицательное значение указы-
вает на то, что уровень ожидания превышает уровень восприятия. Успешным результатом счита-
ется положительный и нулевое значение. Удовлетворительным считают отрицательный коэффи-
циент качества, максимально приближенный к нулевому значению, а неудовлетворительным – 
коэффициент качества, отдалённый от нулевого значения.  
6. Расчёт коэффициентов качества критериев, используя подкритерии разработанной мо-
дели по данным одного эксперта. 
7. Расчёт коэффициентов качества критериев, используя подкритерии разработанной мо-
дели по данным группы экспертов (группа не менее 7 экспертов). 
8. Расчёт глобального коэффициента качества  (QG).  
9. Анализ и интерпретация полученных результатов.  
По предложенной методике была произведена оценка 3–х  банковских услуг, которые предо-
































































































































М 4,54 4,32 –0,21 4,50 4,64 0,14 4,32 4,46 0,14 
Н 4,37 4,23 –0,14 4,40 4,54 0,14 4,09 4,11 0,03 
О 4,46 4,25 –0,21 4,29 4,54 0,25 4,00 3,96 –0,04 
У 4,25 4,25 0,00 4,14 4,57 0,43 4,18 3,68 –0,50 
С 4,37 4,54 0,17 4,37 4,29 –0,09 4,06 4,20 0,14 
QG 4,40 4,32 –0,08 4,34 4,52 0,18 4,13 4,08 –0,04 
 
По результатам анализа таблицы 1 можно сказать, что банкомат является самой качественной 
услугой (0,18), а самое низкое качество  имеют «пластиковые карты» (–0,08). Более детальный 
анализ низкого качества услуги «пластиковые карты» говорит о том, что в большей степени по-
влияли на  качество услуги критерии материальность и отзывчивость (–0,21). Значительное влия-
ние на отрицательность критерия отзывчивость оказал подкритерий « сотрудники банка дисци-
плинированны» с Q=0,71. 
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Факторинг – одна из древнейших форм торгового кредитования. Первые признаки его исполь-
зования были выявлены ещё в Вавилоне и в Римской империи. Однако данные операции были 
очень далеки от современного понятия факторингового кредита. Сравнительно современный вид 
факторинговые отношения приобрели лишь в XVI–XVII веках. Но, несмотря на свою многовеко-
вую историю, договор финансирования под уступку денежного требования (факторинг) в Респуб-
лике Беларусь стал активно применяться лишь в два последних десятилетия, что было непосред-
ственно связано с социально–экономическими процессами, происходящими в стране, а также с 
недавно созданной законодательной базой, регулирующей данные отношения. 
Все отношения по факторингу регулируются законодательством. Главными нормативно–
правовыми актами Республики Беларусь в данной области являются Гражданский и Банковский 
кодексы. В соответствии со гл. 43 ст. 772 Гражданского кодекса Республики Беларусь по договору 
финансирования под уступку денежного требования (факторинга) одна сторона (фактор) обязуется 
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